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Tämän opinnäytetyön aiheena oli  asiakkuuksienhallintajärjestelmän asennus 
sekä käyttöönotto Tehohydro Oy:lle. Opinnäytetyössä käydään läpi, mitä 
asiakkuuksienhallinta käytännössä tarkoittaa ja mitä haasteita 
käyttöönottoprojektissa tulee huomioida. Lisäksi työssä tarkastellaan 
syvällisemmin Tehohydro Oy:n valitsemaa avoimeen lähdekoodiin pohjautuvaa 
SugarCRM-järjestelmää. 
 
Tiedot opinnäytetyöhön kerättiin asiakkuuksienhallintaa käsittelevistä kirjoista 
sekä internetissä sijaitsevista artikkeleista. SugarCRM-järjestelmää koskevat 
tiedot saatiin itse järjestelmään tutustumalla sekä SugarCRM:n verkkosivuilla 
sijaitsevista ohjekirjoista. 
 
Tuloksena opinnäytetyö esittelee onnistuneen SugarCRM Community Edition 
asennustyön sekä siihen liittyvät räätälöinti- ja käyttöönottotoimenpiteet. Tulosta 
voivat hyödyntää mitkä tahansa yritykset, jotka pohtivat siirtymistä CRM-
järjestelmän käyttöön. 
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ABSTRACT 
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The primary objective of this thesis was to install and configure customer 
relationship management software for Tehohydro Oy. This thesis describes 
what CRM in public means, its advantages and challenges in the deployment 
phase. This thesis also deals with the open source based SugarCRM system 
more in detail. 
 
Information was gathered from literature and from internet articles. The 
information considering SugarCRM was collected by using and testing the 
system itself and from various manuals in SugarCRM website. 
 
The final result of this thesis was the successful installation and customization 
of SugarCRM Community Edition. Other companies can use the results of this 
thesis as a guide when they consider to go for customer relationship 
management as their marketing strategy. 
 
Keywords: CRM, Customer Relationship Management, SugarCRM 
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Käytetyt termit ja lyhenteet 
Termi 
 
Selvitys 
Active Directory Microsoft Windows -toimialueen käyttäjähakemisto. 
Apache Avoimeen lähdekoodiin perustuva web-palvelin. 
B2B Yritysmarkkinointi. 
B2C Kuluttajille suunnattu markkinointi. 
CRM Customer Relationship Management. 
CSV-tiedostomuoto Comma Separated Values. Taulukkomuotoisen tiedon 
tallennustapa tekstitiedostoon. 
GNU GPL GNU General Public License. Vapaiden ohjelmistojen 
julkaisemiseen tarkoitettu lisenssi. 
WAMP Windowsin ohjelmistokokonaisuus joka sisältää Apache 
web-palvelimen, MySQL tietokannan ja php:n. 
Merkistö Määrittelee sen, kuinka bittiyhdistelminä esiintyvät 
binääriluvut tulee tulkita kirjoitusjärjestelmän 
merkkeinä. 
Microsoft Access Microsoft Office tuoteperheeseen kuuluva tietokantojen 
käsittelyohjelma. 
MySQL Relaatiotietokantaohjelmisto. 
PHP Hypertext Preprocessor. Ohjelmointikieli, jota käytetään 
web-palvelinympäristöissä sekä dynaamisissa 
verkkosivuissa. 
SOAP Simple Object Access Protocoll. Tietoliikennerajapinta, 
jonka tarkoituksena on mahdollistaa proseduurien 
etäkutsut. 
SugarForge Yhteisö, jossa SugarCRM:n käyttäjät voivat jakaa itse 
tekemiään lisäosia. 
Unicode Tietokonejärjestelmiä varten kehitetty universaali 
merkistöstandardi. 
  
6 
 
1 Johdanto 
Opinnäytetyöni aiheena oli alunperin kartoittaa Tehohydro Oy:n 
tietojärjestelmien käyttöä ja miettiä niihin parannuksia. Tehohydro Oy oli 
päättänyt ottaa käyttöön SugarCRM-asiakkuuksienhallintajärjestelmän ja päätin 
keskittyä opinnäytetyössäni tämän järjestelmän käyttöönottoon sekä siihen 
liittyviin toimenpiteisiin. Tavoitteenna opinnäytetyössä on selvittää, mitä 
asiakkuuksienhallinta on, miten asiakkuuksienhallintajärjestelmä otetaan 
käyttöön ja lopulta asentaa itse järjestelmä. 
 
Opinnäytetyön tavoitteet ovat asiakkuuksienhallinnan käsitteen selvittäminen, 
CRM-projektin eteneminen ja työvaihe asennuksineen ja konfigurointeineen. 
Tavoitteisiin päästään tutustumalla asiakkuuksienhallintaa koskevaan 
kirjallisuuteen ja verkkomateriaaliin sekä opettelemalla SugarCRM-järjestelmän 
käyttöä aina asennuksesta ylläpitovaiheisiin. 
 
Luvussa 2 käsitellään asiakkuuksienhallintaa yleisesti sekä käydään läpi, miten 
CRM-projekti etenee. Lisäksi luvussa käsitellään CRM-projektin tuoman 
muutoksen tuomia haasteita. Luvussa 3 tutustutaan avoimen lähdekoodin 
CRM-ohjelmiin sekä syvällisemmin SugarCRM-järjestelmään. 
 
Luku 4 käsittelee opinnäytetyön varsinaista työvaihetta. Luvussa kuvataan 
järjestelmän asennus, konfigurointi sekä käyttäjien luontiin ja käyttöoikeuksiin 
liittyvät tiedot. Tässä luvussa kuvataan myös työvaiheen tuloksia. 
 
Viimeinen luku käsittelee opinnäytetyön tuloksia sekä oppimiani asioita.  
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2 Asiakkuudenhallinta 
2.1 CRM käsitteenä 
Asiakkaat ovat yrityksen toiminnan sekä olemassaolon kannalta tärkein asia. 
Viimevuosien aikana yritykset ovat suuntautuneet yhä asiakaslähtöisempiin 
ajattelu- sekä toimintapoihin (Ks. Kuva 1). Nämä toimintatavat tarvitsevat 
määrätietoista asiakkuuksien johtamista jotta yrityksen liiketoiminta pysyisi 
mahdollisimman tuottavana. (1, s. 9-12.) 
 
 
Kuva 1 Näkökulmia asiakkuudenhallintaan. (1, 2001, s. 11.) 
 
Käsite CRM (Customer Relationship Management) vakiintui kielenkäyttöön 
1900-luvun lopussa. CRM:llä tarkoitetaan juuri asiakkuuksien hallintaa. Alalla 
puhutaan usein myös asiakashallinnasta, asiakkuuksien johtamisesta sekä 
asiakassuhteiden johtamisesta. Käytännössä tämä tarkoittaa, että asiakkaiden 
tarpeet tunnistetaan ja kyetään täyttämään nykyistä paremmin. Yrityksen tulee 
löytää ratkaisut asiakaspalveluun sekä mukauttaa tuotteet sekä tarjoamansa 
palvelut asiakastarpeita vastaaviksi. (1, s. 9-12; 2, s. 21-23.) 
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CRM-käsite on kielenkäytössä kulunut nopeasti ja siitä on muodostunut 
moniulotteinen termi. CRM tarkoittaa ainakin seuraavia asioita: 
 Yrityksen toimintatavat ja tietojärjestelmät joilla asiakkuuksia hallitaan. 
 Asiakaskohtaamisten hallintaprosessi. 
 Asiakkaiden hankkiminen 
 Liiketoiminnan tietojärjestelmä, jonka avulla suunnitellaan ja 
aikataulutetaan asiakkuuden hallinnan toimintoja. 
 Liiketoimintastrategia jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, 
tuotot ja asiakastyytyväisyys. 
(2, s. 22.) 
 
Tyypillinen asiakkuuksienhallintajärjestelmä pitää sisällään asiakastietokannan, 
kontaktihenkilöiden tiedot, myynnin vaiheiden seurannan ensitapaamisesta liidin 
kautta tarjouksiin ja lopulliseen kaupankäyntiin. Järjestelmän avulla voidaan 
pitää kirjaa myös asiakastapaamisista. Nykyaikaiset CRM-järjestelmät 
muistuttavat erittäinen paljon toiminnanohjausjärjestelmiä (ERP), sillä perus- 
CRM-järjestelmät sisältävät paljon erilaisia toimintoja, joiden käyttöä voi 
muokata muuttamalla toimintoihin liittyviä parametreja ilman perinteistä 
ohjelmointia. (3, s. 35-36.) 
 
2.2 Asiakkuudenhallinnan lajittelu 
Asiakkuuksia lajiteltaessa ensimmäinen perusjako tehdään pääasiallisen 
asiakaskunnan perusteella. B2B- ja B2C-asiakkaille suunnatussa 
liiketoiminnassa on otettava huomioon lainsäädännölliset seikat tietosuojan, 
kuluttajasuojan sekä kauppatietojen osalta. CRM-järjestelmän toteutukselle 
lajittelulla ei ole suurta merkitystä, sillä järjestelmät toimivat yhtä hyvin yksityis- 
kuin yritysasiakastietojen käsittelyssä. Toinen lajittelutapa liittyy järjestelmien 
pääasialliseen käyttötarkoitukseen (Kuva 2). Toiminnallinen CRM pitää 
sisällään asiakaslinjan tavanomaisimmat sovellutukset kuten myyntiin, 
markkinointiin ja asiakaspalveluun liittyvät työkalut. Toiminnallista CRM:ää 
voidaan pitää ”perus-CRM:nä”. Strategisen CRM:n tarkoitus on tuottaa 
asiakkaille kilpailijoita korkeampaa lisäarvoa, ja yrityksen resurssit kohdistetaan 
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asiakkaiden tarpeiden perusteella. Analyyttinen CRM kohdistuu tiedon 
louhintaan sekä liiketoiminnan mahdollisuuksien tunnistamiseen ja sitä 
käytetään useimmiten B2C-ympäristöissä. Kumppanuus-CRM kohdistuu 
yritysten rajojen ylittyvään yhteistyöhön. Yhteistyö on esimerkiksi 
toimittajaketjun sisäistä tai toimittajalta asiakkeelle ulottuvaa. Kumppanuus-
CRM ei kohdistu pelkästään yritysten välille, vaan se kattaa myös usein 
loppuasiakkaat. Esimerkkinä voidaan pitää suuria verkkokauppoja, jotka 
huolehtivat koko toimitusketjun toiminnasta aina tavarantoimittajasta 
loppuasiakkaisiin. (2. s. 23-25.) 
 
 
Kuva 2 CRM:n lajittelua asiakaskunnan ja pääasiallisen käyttötarkoituksen 
perusteella. (2, s. 24.) 
 
2.3 CRM-projekti 
Useissa CRM-projekteissa yritys ei tunnista sitä tosiasiaa, että kyseessä ei ole 
vain uuden tietojärjestelmän käyttöönotto vaan muutosprosessi yrityksen 
toimintastrategiassa ja toimintatavoissa. Projektin onnistumisen kannalta on 
tärkeää saada koko organisaatio sitoutumaan uusiin toimintatapoihin. 
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CRM-projektissa organisaatio ottaa käyttöön täysin uuden työvälineen. 
Organisaatiolla ei aiemmin ole ollut käytössä keskitettyjä asiakashallinnan 
väleintä varsinkaan myynnissä, markkinoinnissa ja asiakaspalvelussa. Irrallisia 
asiakasrekistereitä Excel-taulukoiden ja muiden vastaavien muodossa saattaa 
löytyä, mutta ne eivät muodosta eheää kokonaisuutta. (2, s. 39.) 
 
Suurin haaste CRM-järjestelmien menestyksekkäässä käytössä on saada 
myynnin ja markkinoinnin yleensä hyvin monilla eri tavoilla toimiva henkilöstö 
toimimaan järjestelmän edellyttämällä, yhtenäisellä tavalla (3, s. 37). 
 
2.3.1 Yritysjohdon näkökulma 
Tietojärjestelmien avulla toteutettu parempi liiketoiminta vaatii parempien, 
oikea-aikaisten tietojen luomista ja jakamista koko organisaatiolle. Jotta tieto 
saadaan kulkemaan ja saavuttamaan ihmiset, johtamisjärjestelmä saattaa 
kaivata muutoksia. Useissa tapauksissa johtaminen on viimeinen asia, jota 
lähdetään muuttamaan tietotekniikan avulla. Johtamisen ongelmat ovat 
kuitenkin keskeisimpiä syitä IT-painotteisten hankkeiden epäonnistumisille. 
Uuden tietojärjestelmän myötä käyttöön astuva liiketoimintastrategia muuttaa 
johtamisroolit sen mukaisiksi ja muutoksen läpivienti on johtajalle haastava 
tehtävä. (3, s. 91-92.) 
 
Yritysjohdon aktiivinen ote muutoksen läpivientiin on hyvin oleellinen osa 
muutosprosessia. Pelkkä sopeutuminen uusiin toimintatapoihin ei riitä, vaan 
esimiehen täytyy olla myönteinen ja positiivinen muutosta kohtaan koko 
muutosprosessin ajan, myös vastoinkäymisten sattuessa. Haasteelliseksi 
tämän tekee se, että henkilöstön tulee käyttäytyä uusien toimintatapojen 
mukaisesti vaikka mieli tekisi palata vanhaan. Oksanen listasi kirjassaan (2, s. 
67) John Kotterin kahdeksanvaiheisen prosessin muutoksen onnistumiseksi: 
1. Luodaan pakottavuuden ilmapiiri 
2. Muodostetaan etujoukko 
3. Kehitetään visio ja strategia 
4. Viestitään muutosvisio 
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5. Mahdollistetaan muutos laaja-alaisesti 
6. Synnytetään nopeita ja näkyviä hyötyjä 
7. Luodaan lisää muutosta jo syntyneen muutoksen avulla 
8. Ankkuroidaan uudet toimintatavat organisaation ytimeen 
 
Oksasen mukaan Kotterin mallin lähtökohtana on organisaation 
muutosjohtaminen edellä mainittujen kahdeksan vaiheen avulla. CRM-
projekteissa kohdat 4 ja 5 ovat kriittisiä. (2, s. 61-68.) 
 
2.3.2 Loppukäyttäjän näkökulma 
Uusien tietojärjestelmien käyttö koetaan usein hankalaksi vaikka järjestelmiä 
onkin kehitetty useiden vuosikymmenien ajan. Monet järjestelmätoimittajat 
tarjoavat markkinoille valmiita ratkaisuja, jotka vain räätälöidään yrityksen 
tarpeiden mukaan ja näiden uusien järjestelmien käyttämiseksi vaaditaan 
käyttökoulutusta niin yritysjohdon kuin henkilöstön osalta. Riittämättömän 
koulutuksen sekä vaikeakäyttöisyyden takia ihmiset saattavat jättää 
järjestelmän tarjoamat parhaat ominaisuudet käyttämättä. (3, s. 80.) 
 
Muutoksesta johtuva vastarinta on myös usein ongelma uuden järjestelmän 
käytössä. Henkilöstö ei halua sopeutua uusiin toimintatapoihin vaan jatkaa 
vanhojen tapojen noudattamista. Tyypillisesti vastustamisen taustalla on 
henkilöstön ymmärtämättömyys muutoksen tuomista eduista. Kaikki muutos ei 
kuitenkaan ole pahasta. Kun henkilöstö ymmärtää sekä omaksuu 
asiakkuuksienhallinnan ydinhyödyt niin asiakassuhteisiin liittyvät prosessit 
tehostuvat. Ydinhyötyihin voidaan lukea esimerkiksi avainasiakkaiden 
tunnistaminen, myynnin tehostaminen ja markkinoinnin kohdentaminen tiettyihin 
yksilöihin. 
 
Yksi suurimmista haasteista järjestelmän käyttöön liittyen on muut yrityksessä jo 
käytössä olevat IT-ratkaisut ja ohjelmistot. Käyttäjä voi kokea uuden CRM-
järjestelmän taas yhtenä lisätyökaluna muiden käytössäolevien joukossa ja 
kokea ”hukkuvansa” erilaisiin ohjelmistoihin. Ratkaisuna ongelmaan CRM:n 
12 
 
käyttötarkoitusta on kirkastettava ja mietittävä mahdollisia 
järjestelmäintegraatioita tai vanhemmista ohjelmista luopumista. 
 
Tekniset ongelmat jarruttavat CRM:n käyttöä ja järjestelmätoimittajan onkin 
oltava erityisen hereillä etenkin projektin alkuvaiheessa, jotta tällaiset ongelmat 
saadaan minimoitua (2, s. 68-74). 
 
2.3.3 Projektin tavoitteet ja vaatimukset 
Projektiin valmistauduttaessa yrityksellä on CRM:ään liittyviä tavoitteita sekä 
vaatimuksia, jotka usein sekoittuvat keskenään. Tavoitteella tarkoitetaan tässä 
tapauksessa ennalta määriteltyä lopputulosta, ja vaatimuksella tarkoitetaan 
reunaehtoa, joka toteuttaa tavoitteen (Ks. Kuva 3). Tavoitteet ovat CRM-
projektissa usein esimerkiksi liiketoimintaan liittyviä ja vaatimukset esimerkiksi 
teknisiä vaatimuksia. (2, s. 75-77.) 
 
CRM-projektin tavoitteisiin kuuluvat esimerkiksi projektin sisältöön liittyvät asiat, 
aikataulu sekä resurssit. Projektin toteutukseen liittyviin tavoitteisiin kuuluu 
esimerkiksi projektin toteutustapa. Projektiin liittyy myös käyttäjiin sekä 
käyttötasoon kohdistuvia tavoitteita. Käyttäjätavoitteet määrittelevät sen, kuka 
järjestelmää käyttää ja mihin, ja käyttötasotavoitteilla määritellään, miten usein 
ja mihin järjestelmää käytetään. (2, s. 75-89.) 
 
 
Kuva 3 Tavoitteiden ja vaatimusten määrittelyprosessi. (2, s. 77.) 
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Projektin onnistumisen kannalta on tärkeää priorisoida projektin sisältö sekä 
kartoittaa projektiin liittyvät kriittiset menestystekijät . Nämä ovat ominaisuuksia, 
joiden epäonnistuminen voi johtaa koko projektin epäonnistumiseen (8). 
Oksasen mukaan on hyödyllistä tunnistaa 4 - 5 asiaa, jotka ovat onnistumisen 
kannalta välttämättömiä. Nämä voivat olla esimerkiksi projektiin liittyviä 
vaatimuksia tai projektissa mukana olevien ihmisten tekemisiin liittyviä asioita. 
(2, s. 95.) 
 
Tietojärjestelmien yksi tärkeimmistä vaatimuksista on niiden helppokäyttöisyys 
sekä käytettävyys. Järjestelmän käyttöliittymä sekä visuaalinen ilme on 
suunniteltava siten, että se on loppukäyttäjälle mahdollisimman selkeä eikä 
käyttäjän tarvitse kuluttaa aikaa tiettyjen toimintojen etsimiseen. Jacob Nielsen 
on yksi tunnetuimmista tietojärjestelmien käytettävyyteen liittyvien asioiden 
uranuurtajista, ja hän on listannut kymmenen yleisintä periaatetta 
käyttöliittymien suunnitteluun: (4.) 
 
1. Näkyvyys: Järjestelmän täytyy ilmoittaa käyttäjälle mitä on tekeillä. 
2. Järjestelmän ja oiken maailman välinen yhteys: Järjestelmän kielen tulee 
olla selkeää ja loogista jotta käyttäjä varmasti ymmärtää mitä tietyt 
järjestelmän toiminnot tekevät. 
3. Kontrolli: Järjestelmä tarjoaa mahdollisen virhetilanteen sattuessa 
mahdollisuuden palata ja korjata virheet. 
4. Johdonmukaisuus: Järjestelmä toimii joka tilanteessa johdonmukaisesti. 
5. Virheiden ehkäisy: Eliminoi ehdot jotka ovat alttiita virheille tai pyytää 
käyttäjää tarkastamaan syöttämiään tietoja. 
6. Tunnistaminen: Järjestelmä tarjoaa käyttäjälle toimintoja ilman että 
käyttäjän tarvitsee selata aikaisempia syöttämiään tietoja läpi. 
7. Joustavuus ja käytön tehokkuus: Järjestelmää voi käyttää niin 
kokemattomat kuin kokeneet käyttäjät. 
8. Estetiikka: Järjestelmä tarjoaa käyttäjälle vain oleellisen tiedon selkeässä 
muodossa. 
9. Virhetilanteista toipuminen: Antaa käyttäjälle virheilmoitukset 
selkokielellä ja ohjaa käyttäjää korjaaviin toimenpiteisiin. 
10. Ohjeet ja dokumentaatio: Ohjeet ovat helposti saatavilla. 
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2.3.4 Käyttöönotto 
Käyttöönotto tarkoittaa projektille asetettujen tavoitteiden lunastamista ja 
projektin aikana tapahtuneiden muutosten toteuttamista. Käyttöönotto 
mielletään usein pelkästään uuden tietojärjestelmän käyttöönottoon mutta 
CRM-projektissa käyttöönotolla tarkoitetaan koko muutosprosessin läpivientiä. 
Ennen käyttöönottoa yrityksessä keskitytään muutosvision lanseeraamiseen, eli 
kerrotaan mitä muuttuu, miksi muuttuu ja mitä muutoksesta seuraa. Tätä 
kutsutaan yrityksen sisäiseksi markkinoinniksi. Käyttöönoton aikana 
organisaation tehtävänä on viestittää uuteen järjestelmään liittyvistä asioista ja 
varmistaa että jokainen saa tarvittavat tiedot. Käyttöönoton tapahduttua 
käyttäjiä muistutetaan siitä, mitä uudet toimintatavat tarkoittavat käytännössä. 
 
Yrityksen koosta ja sen rakenteesta riippuen järjestelmälle sekä uusien 
toimintatapojen omaksumiselle on olemassa käyttöönottomalleja (Kuva 4). 
Osittain tapahtuvassa käyttöönotossa tapahtumat etenevät yksikkö tai osa 
kerrallaan. Vuorossa olevan yksikön kaikki käyttäjät koulutetaan uuteen 
samanaikaisesti. Koulutuksen valmistuttua edetään seuraavaan yksikköön. 
Rooleittain tapahtuva käyttöönotto tapahtuu lähes samalla tavalla kuin 
osittainen mutta yksiköiden sijaan kohderyhmänä ovat roolit. Ensin koulutetaan 
esimerkiksi myyntipäälliköt ja sen jälkeen myyjät. Käyttöönoton paloittelu joko 
rooleittain tai osittain tapahtuvaan antaa yritykselle mahdollisuuden oppia 
erilaisia käytäntöjä käyttöönottoon liittyen. (2, s. 253-256.) 
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Kuva 4 Tavallisimmat CRM-Projektin käyttöönottomallit. (2, s. 256) 
 
Käyttöönoton yhteydessä on huomioitava käyttäjätuki. Koulutustilaisuuksista 
saatua käyttöosaamista täytyy tukea dokumentaatiolla, johon kuuluu esimerkiksi 
uutta järjestelmää koskeva pikaohje, jossa käydään läpi yleisimmät ja 
tärkeimmät toiminnot. Oksanen puhuu myös ”CRM-pelisäännöistä”, joihin 
kuuluu järjestelmän käyttöohjeen lisäksi ohjeistusta uusista toimintatavoista. (2, 
s. 256-257.) 
 
2.3.5 Järjestelmän ylläpito ja jatkokehitys 
Käyttöönoton jälkeen projektiorganisaatio purkautuu mutta tietyt roolit pysyvät 
aktiivisina myös ylläpitovaiheessa. Näitä rooleja ovat CRM-omistaja, 
tietosuojavastaava, pääkäyttäjä ja avainkäyttäjät. Rooleja voidaan kutsua myös 
nimellä ylläpidon tukirakenteet (Kuva 5). CRM-omistaja sekä pääkäyttäjät 
ohjaavat kehitysryhmän toimintaa. Kehitysryhmä, joka koostuu avainkäyttäjistä, 
toimii järjestelmän kehitysasioiden käsittelyn ohella myös pienissä 
projektiluontoisissa operaatioissa kuten tietosisältöjen siivoukset ja päivitykset, 
dokumentaation täydennys sekä muutosten testaus. (2, s. 295-296.) 
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Kuva 5 Ylläpitovaiheen tukirakenteet. (2, s. 296) 
 
CRM-järjestelmän jatkokehityksessä voidaan soveltaa kehittämismalleja, mikäli 
yritys haluaa panostaa määrätietoisesti kehitystyöhön. Mallia voidaan pitää 
viitekehyksenä joka jäsentää kehittämishankkeen sisältöä, edistää hankkeen 
onnistumismahdollisuutta ja parantaa sen toteutukseen liittyvää 
kommunikaatiota. Kehittämismalli voi olla esimerkiksi viisivaiheinen: 
1. Lähtötilanteen selvitys 
2. Tavoitetilan määrittely 
3. Kehittämisen toteutustapa 
4. Kehittämistoimet 
5. Seuranta ja arviointi 
(1, s. 111.) 
 
Ohjelmistopäivitykset ovat myös osa jatkokehitystä. Kaupalliset tuotteet 
päivittyvät ja kehittyvät jatkuvasti. Ohjelmistopäivitysten tavoitteena on kehittää 
ohjelmaa paremmaksi, korjata aikaisempien versioiden vikoja ja lisätä 
ohjelmaan uusia ominaisuuksia. Mikäli ohjelmistopäivityksen myötä järjestelmän 
käyttöliittymä tai jonkin tietyn toiminnon logiikka muuttuu, yrityksen tulee 
arvioida, tarvitaanko uuden version käyttöön lisäkoulutusta. 
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3 Avoimen lähdekoodin CRM-ohjelmistot 
Avoin lähdekoodi tarkoittaa ohjelmistojen kehitysmenetelmää, jossa käyttäjällä 
on mahdollisuus tutustua ohjelman lähdekoodiin ja muokata sitä tarpeidensa 
mukaisesti. CRM-järjestelmissä sitä voidaan soveltaa esimerkiksi tiettyjen 
asiakkaiden tarpeiden mukaan toteutettaviin ohjelmiston lisäosiin. 
 
CRM-järjestelmien toimittajia on useita.  Tunnettujen toimittajien tuotteet 
tuntuvat turvallisilta, mutta kokonaiskustannusten kannalta ne eivät välttämättä 
ole paras vaihtoehto. Lisenssi- sekä ylläpitokustannukset voivat nousta suuriin 
lukemiin. Vaihtoehtona maksullisille järjestelmille voi vakavasti harkita avoimeen 
lähdekoodiin pohjautuvia lisenssimaksuttomia järjestelmiä. Avoimen 
lähdekoodin ohjelmien eräs hyvä puoli on järjestelmätoimittajien 
kilpailutuksessa, sillä he eivät ole sidottuja päämiestensä toimintapolitiikkaan. 
Elinkaarikustannukset ovat yleensä samat kuin kaupallisten toimittajien 
tuotteissa. Avoimen lähdekoodin toimittajien yksikköhinnat ovat usein myös 
alhaisemmat kuin kaupallisten ohjelmistojen toimittajien asiantuntijoilla. (6.) 
 
 
SourceForge on maailman suurin avoimen lähdekoodin ohjelmistokehittäjien 
yhteisö. SourceForgen listauksen mukaan viisi suosituinta CRM-järjestelmää 
ovat 
1. SugarCRM 
2. vTiger CRM 
3. Openbravo 
4. Postbooks 
5. Opentaps 
(13.) 
 
3.1 SugarCRM 
Sugarin ensiversion kehitti Yhdysvaltalainen John Roberts ja se julkaistiin 
vuonna 2004. Järjestelmä soveltuu erityisen hyvin pienille ja keskisuurille 
yrityksille, jotka kaipaavat tietojärjestelmää tukemaan myyntiä ja markkinointia. 
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SugarCRM Community Edition (SugarCRM CE) on SugarCRM:n ilmainen  
versio. Community Editioinin käyttämä lisenssi on AGPL eli Affero GNU General 
Public License version 3 (11). GNU GPL on yleisin avoimen lähdekoodin 
ohjelmistoissa käytetty lisenssi ja AGPL on siitä muokattu versio. GPL 
lisensioidusta ohjelmasta on aina oltava saatavilla sen lähdekoodi, ja ohjelmaa 
täytyy saada käyttää vapaasti mihin tahansa käyttötarkoitukseen. Jos GNU GPL 
lisensoitua ohjelmaa käytetään verkkopalvelussa, sen lähdekoodia ei ole pakko 
tarjota loppukäyttäjille. Tässä AGPL ja GPL eroavat, sillä AGPL lisensioitujen 
ohjelmien lähdekoodi on oltava saatavilla myös loppukäyttäjille.  
 
Sugarista on olemassa myös maksullisia versioita, Professional, Corporate, 
Enterprise ja Ultimate. Maksulliset versiot sisältävät lisäominaisuuksia ja 
tukipalveluita, joita ilmaisessa versiossa ei ole. Merkittävimmät maksulliset 
lisäpalvelut ovat tuki mobiililaitteille, Oracle-tietokannalle sekä laajennukset 
jotka koskevat sosiaalisessa mediassa tapahtuvaa kaupankäyntiä. Maksulliset 
versiot käyttävät kaupallisia lisenssejä. 
 
Sugarin rakenne koostuu erilaisista moduuleista (Ks. Kuva 6). Esimerkiksi 
asiakkaat, kontaktihenkilöt ja kalenteri ovat kaikki omia moduuleitaan. Admin-
hallintapaneelin avulla voidaan muokata tietokantaa sekä Sugarin moduuleita 
suoraan ilman ohjelmointiosaamista ja lähdekoodin muuttamista. Toki 
lähdekoodin muokkaaminenkin on mahdollista.  
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Kuva 6 SugarCRM arkkitehtuurikuvaus. 
 
 
SugarCRM voidaan asentaa Windows-, Mac OS- tai Linux-käyttöjärjestelmällä 
varustettuihin tietokoneisiin. SugarCRM tarvitsee toimiakseen web-palvelimen, 
version 4.2.X tai sitä uudemman php-ympäristön sekä MYSQL- tai MS SQL-
tietokannan. Community Editionin voi ladata pakettina, johon nämä kaikki 
sisältyvät. Kuvassa 6 on esitelty lisäksi SOAP-rajapinta. SOAP-rajapinnan 
avulla voidaan esimerkiksi mahdollistaa järjestelmän mobiilikirjautuminen ja 
liittää järjestelmään ulkoisia ohjelmia. (9; 10.) 
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Ohjelman varsinainen käyttö tapahtuu internetselaimella. Sisäänkirjautumisen 
jälkeen käyttäjälle aukenee Sugarin päänäkymä, jonka käyttäjä voi muokata 
haluamansa näköiseksi käyttäen erilaisia widgettejä (Kuva 7.). Widgetit ovat 
pienoisohjelmia, joilla voidaan tässä tapauksessa helpottaa ohjelman käyttöä 
sekä tarjota käyttäjälle esimerkiksi ajankohtaista tietoa omista asiakkaista, 
yrityksen sisäisistä asioista tai tulevista tapahtumista. Eräs tärkeimmistä 
widgeteistä on pikaviestiohjelma, jolla järjestelmään kirjautuneet käyttäjät voivat 
kommunikoida keskenään reaaliajassa. 
 
 
Kuva 7 SugarCRM Päänäkymä. 
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4 Case: Tehohydro Oy 
Tehohydro Oy on vuonna 1983 perustettu hydrauliikka- ja pneumatiikka-alan 
asiantuntijayritys. Tehohydron liiketoiminta-alueena on pääasiassa Etelä-Karjala 
ja Kymenlaakso. Henkilöstöä yrityksellä on noin kymmenen. Tehohydron 
toimitilat sijaitsevat Lappeenrannassa. Toimitiloihin kuuluvat nykyaikainen 
hydrauliikkakorjaamo sekä noutomyymälä. Tehohydron tarjoamia palveluja ovat 
mm.  
 Komponenttien korjaus ja testaus 
 Hydrauliikkajärjestelmien suunnittelu, huolto, testaus, korjaus ja asennus 
 Hydrauliikkajärjestelmien huuhtelut ja käyttöönotot 
 Koneikkojen valmistus 
 Letku- ja putkiasennelmien valmistus 
 Öljyanalyysit 
 Paineakkujen painetarkastukset sekä rakkojen vaihto 
 Hydrauliikka- ja pneumatiikkakomponenttien, tarvikkeiden sekä 
varaosien myynti 
 
Tehohydron asiakaskunta koostuu pääasiassa liiketoiminta-alueen 
keskisuurista ja suurista teollisuusyrityksistä, konepajoista, maanviljelijöistä 
sekä autoilijoista. 
 
4.1 Lähtötilanne 
Yrityksen asiakkaiden yhteystiedot olivat hajallaan yhdessä suuressa Microsoft 
Access -tietokannassa. Tietokannan paisuessa ja asiakkaiden lisääntyessä 
hakujen muodostaminen osoittautui hankalaksi, varsinkin kun osa 
asiakastiedoista saattoi olla vanhentuneita. Erityisen hankalaksi osoittautui 
asiakastietojen haku suurien yritysten kohdalla. Esimerkiksi paperitehtailla voi 
olla useita eri toimipisteitä, joissa työskentelee monia henkilöitä, ja etenkin 
näiden henkilöiden yhteystietojen kaivaminen suuresta Access-tietokannasta on 
aikaavievää. Yritys tarvitsi työkalun, jolla asiakastiedon jäsentaminen sekä 
asiakkaiden tarkkailu ja segmentointi olisi helpompaa. Tähän he valitsivat 
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Saimaan Ammattikorkeakoulun ehdotuksesta SugarCRM Community Edition 
asiakkuuksienhallintajärjestelmän.  
 
4.2 Työn kulku 
Opinnäytetyöprojektiin liittyvät työvaiheet ovat kuvattanua tiivistetysti kuvassa 8. 
 
 
Kuva 8 Työn kulku. 
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4.2.1 Järjestelmän asennus ja konfigurointi 
Ennen Sugarin asennusta yritys hankki sitä varten oman palvelintietokoneen. 
Tässä tapauksessa järjestelmän käyttäjämäärä on noin kymmenen ja siksi 
SugarCRM ei vaadi palvelimelta kovin paljon tehoja, joten perusyrityskäyttöön 
suunnattu nykyaikainen PC varustettuna Windows 7 Professional- 
käyttöjärjestelmällä sopi hyvin tähän käyttötarkoitukseen. Sugarin 
palvelinkoneen käyttöjärjestelmä päivitettiin uusimpaan versioon, palvelin 
kytkettiin yrityksen Active Directory -verkkoon ja sille määritettiin verkosta 
kiinteä IP-osoite. Lisäksi palvelinkoneen virusturva tarkastettiin ennen kuin itse 
ohjelmiston asennusta aloitettiin. 
 
Palvelinkoneen konfiguraation jälkeen päästiin asentamaan itse ohjelmisto. 
Sugarista ladattiin sen hetkinen uusin ohjelmistoversio (versio 6.5.9). WAMP-
asennuspaketti sisälsi kaiken tarvittavan eli web- ja tietokantapalvelimet, php:n 
ja tietenkin itse ohjelmiston. Web- ja tietokantapalvelimet asennettiin Windowsin 
palveluina, jotka käynnistyvät aina palvelinkoneen käynnistyksen yhteydessä. 
Asennus tapahtui Sugarin asennusohjelmaa käyttäen. Asennusohjelman avulla 
määritetään tarvittavat portit web-palvelimelle sekä salasanat tietokantaa 
varten. Seuraavaksi asennusohjelmassa määritettiin pääkäyttäjää eli 
Administratoria koskevat asetukset sekä aikavyöhykettä, valuuttaa ja 
henkilötietojen esitystapaa koskevia asetuksia (Kuva 9). Asennuksen jälkeen 
testattiin web- sekä tietokantapalvelimien toiminta. 
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Kuva 9 Asennusohjelman määrityksiä erilaisten tietojen esitykselle. 
 
Ohjelmiston oletuskielenä on englanti mutta yritys halusi ohjelman nimenomaan 
suomeksi, joten seuraavaksi haettiin SugarForge-sivustolta suomalainen 
kielipaketti. Kielipaketti oli tehty vanhemmalle Sugar-versiolle, joten siihen täytyi 
tehdä muutoksia, jotta se saatiin toimimaan halutulla tavalla. Uudempi versio 
sisältää jonkin verran enemmän toimintoja, joita kielipaketissa ei oltu käsitelty. 
Lisäksi huomattiin, että kielipaketin tiedostoissa oli erilainen merkistö kuin mitä 
Sugar osasi lukea ja niissä ilmeni ongelmia skandinaavisten kirjainten kohdalla. 
Ongelmasta selvittiin vaihtamalla tiedostojen merkistö Unicode UTF-8- 
merkistöksi. 
4.2.2 Tietojen vienti järjestelmään CSV-tiedostoina 
SugarCRM tukee tiedostojen tai tietokantojen suoraa kopiointia. Koska 
yrityksellä oli olemassa konkreettista dataa asiakkaista Access-tietokannassa, 
oli helppoa viedä tiedot Sugariin. Tietojen vienti tapahtui luomalla Access-
tietokannasta CSV-tiedostoja ja niiden avulla viedään tieto Sugarin tietokantaan 
(Kuva 10).  
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Kuva 10 Esimerkkitiedot taulukkomuodossa. 
 
CSV on tiedostomuoto, jolla tallennetaan yksinkertaista taulukkomuotoista 
tietoa tekstitiedostoon. Tekstitiedostossa taulukon eri kentät on eroteltu 
toisistaan pilkulla tai puolipisteellä sekä rivinvaihdolla. CSV-tiedoston 
ensimmäinen rivi sisältää kenttien otsikkotiedot (Kuva 11). (12.) 
 
 
Kuva 11 Taulukon tiedot tekstitiedostossa CSV-muodossa. 
 
Sugar tarjoaa tiedostojen vientiin oman työkalun, jolla CSV-tiedoston 
otsikkorivin osoittaman taulukon tiedot voidaan suoraan liittää haluamaansa 
Sugarin tietokannan tauluun. Tiedostojen viennissä on oltava tarkkana, että 
tiedostojen merkistö on sellainen, jota Sugar osaa lukea. Merkistönä käytimme 
Unicode UTF-8 merkistöä. 
 
4.2.3 Käyttäjien luonti 
Käyttäjien luonti tapahtuu Sugarissa pääkäyttäjän toimesta. Pääkäyttäjä luo 
uudelle käyttäjälle profiilin, jossa määritetään vähintään käyttäjätunnus ja 
sähköpostiosoite (Kuva 12). Sugar lähettää sähköpostitse käyttäjälle hänen 
kirjautumistiedot sekä automaattisesti generoidun salasanan. Tämän jälkeen 
käyttäjä pääsee kirjautumaan järjestelmään, muokkaamaan sekä täydentämään 
profiiliaan ja käyttämään itse ohjelmaa. 
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Kuva 12 Uuden käyttäjän luominen. 
 
Käyttäjiä voidaan luoda kahdenlaisia, peruskäyttäjiä sekä järjestelmän 
ylläpitäjiä. Peruskäyttäjälle määritetään käyttöoikeudet manuaalisesti ja 
ylläpitäjä saa oikeudet kaikkialle automaattisesti. Ylläpitäjä saa lisäksi oikeudet 
käyttää järjestelmän hallintatyökaluja.  
 
4.2.4 Käyttöoikeudet 
SugarCRM:ssä käyttöoikeudet ovat käsitelty eri tyyppisinä rooleina. Yksi rooli 
sisältää kokoelman käyttöoikeuksia erilaisten toimintojen suorittamiseksi. 
Rooleilla voidaan myös evätä tai sallia pääsy tiettyyn moduuliin (Kuva 13). 
 
Roolikohtainen 
käyttöoikeus 
 
Selvitys 
All / Kaikki Jokaisella käyttäjällä on oikeus suorittaa lisäys-, 
muokkaus- ja poistotoiminnot. 
Owner / Omistaja Vain sillä käyttäjällä jolle tiedot ovat kohdennettu, on 
oikeus suorittaa toimintoja. 
None / Ei mitään Yhdelläkään käyttäjällä ei ole oikeutta suorittaa 
toimintoja. 
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Kuva 13 Käyttöoikeuksien muokkaaminen. 
 
Yhteistyössä yrityksen toimitusjohtajan kanssa loimme hänelle sekä 
järjestelmän tuleville käyttäjille käyttäjätunnukset ja henkilökohtaiset roolit. 
Järjestelmän tulevat käyttäjät koostuvat pääasiassa myyntihenkilöstöstä, joten 
roolien luonnissa huomioitiin erityisesti myyntiin ja markkinointiin liittyviä 
tekijöitä. Asioita, joita myyntihenkilöstöön kuuluvat eivät työssään tarvitse, 
jätettiin kokonaan pois, jotta he eivät turhaan sotkisi myyjien työntekoa ja 
järjestelmän käytön opettelua. 
 
4.2.5 Yhteisön hyödyntäminen asennuksen tukena 
Ennen varsinaista asennustyötä testasin omalla tietokoneella järjestelmän 
asennukseen sekä konfigurointiin liittyviä tehtäviä. Huomasin, että  Sugarin 
Notes-moduulissa sijaitsevia liitetiedostoja avatessa ohjelma ei osaa ladata 
oikeaa tiedostoa, vaan kun tiedostoa yrittää avata, ohjelma avaakin 
Moduulikohtainen 
käyttöoikeus 
 
Selvitys 
Delete / Poisto Moduulin tietojen poistaminen. 
Edit / Muokkaus Moduulin tietojen muokkaus. 
Export / Tietojen vienti Tietojen vienti moduulista. 
Import / Tietojen tuonti Tietojen tuonti moduuliin. 
List / Lista Moduulin sisällön listaus. (Esimerkiksi hakutulokset) 
Mass update / 
Massapäivitys 
Moduulin tietojen massapäivitys. 
View / Katso Moduulin tietojen tarkempi tarkastelu. 
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automaattisesti aloitussivun. Yritin itse korjata ongelmaa ja etsiä virhettä 
lähdekoodista tuloksetta. Sitten päätin kirjoittaa aiheesta SugarCRM 
Community keskusteluforumille, ja vain muutaman päivän aikana viestiketjuun 
oli ilmestynyt useita henkilöitä, joilla oli täsmälleen sama ongelma. Sugarin 
kehittäjät ottivat myös kantaa keskusteluun ja liittivät viestiketjuun korjaavan 
lähdekoodin. He lupasivat myös tehdä korjaavat toimenpiteet järjestelmän 
seuraavaan versioon.  
 
Kun asensin järjestelmää asiakkaan tiloissa, Sugarin kehittäjien lupaama 
uudempi versio ei ollut vielä tullut. Tein korjaavat toimenpiteet, jotta Notes-
moduuli toimisi moitteitta ja testasin moduulia erilaisilla liitetiedostoilla 
varmistuakseni asiasta. 
 
4.3 Tulokset 
Opinnäytetyöprojektin tuloksena Tehohydro Oy sai käyttöönsä uuden 
SugarCRM Community Edition -asiakkuuksienhallintajärjestelmän. Järjestelmää 
varten hankittiin oma palvelintietokone, joka liitettiin Tehohydro Oy:n 
yritysverkkoon. Yrityksen olemassaoleva asiakastieto vietiin järjestelmään CSV-
muodossa, ja yrityksen henkilöstölle luotiin omat käyttäjäprofiilit. Järjestelmän 
käyttäjille asetettiin käyttöoikeudet sen mukaan mitä työtehtävät vaativat. 
 
Edellämainittujen peruskonfiguraatioiden lisäksi ohjelmisto tarvitsi pieniä 
korjauksia lähdekoodiin sekä käytössä olevaan merkistöön. Tehohydro Oy 
halusi myös, että ohjelma olisi suomenkielinen, joten ohjelmaan asennettiin 
kielipaketti, joka muokattiin asennetun version kanssa yhteensopivaksi. 
 
Ohjelmiston käyttöönotto tapahtui rooleittain. Projektin aikana koulutin yrityksen 
toimitusjohtajaa ohjelmiston käytössä. Lisäksi konsultoin erästä opiskelijaa, joka 
oli tekemässä omaa projektiaan Tehohydrolle markkinointiin liittyen. Käytimme 
SugarCRM:n markkinointityökaluja hänen projektissaan. Opinnäytetyöprojektin 
jälkeen on tarkoitus kouluttaa myös yrityksen myyntihenkilöstö sekä muut 
mahdolliset käyttäjät käyttämään asiakkuuksienhallintajärjestelmää.  
29 
 
5 Yhteenveto 
Opinnäytetyöni aiheena oli selvittää mitä asiakkuuksienhallinta on käytännössä 
ja mitä asiakkuuksienhallintajärjestelmän käyttöönotossa tulee huomioida. 
Lisäksi opinnäytetyöhöni kuului SugarCRM-järjestelmän asennus ja 
konfigurointi Tehohydro Oy:lle. 
 
Asiakkuuksienhallinta oli aiheena mielenkiintoinen ja ajankohtainen, sillä 
nykyään yhä useammat yritykset siirtyvät markkinointistrategiassaan 
asiakaslähtöisempään suuntaan ja erilaiset tietojärjestelmät alkavat olemaan 
arkipäivää liiketoiminnan tukena. Asiakkuuksienhallinta oli minulle käsitteenä 
varsin uusi enkä ollut koskaan aikaisemmin käyttänyt mitään CRM-järjestelmää. 
Pääsin huolellisesti tutustumaan asiakkuuksienhallintaan ensiksi teorian kautta 
ja sitten SugarCRM-järjestelmään käytännössä. 
 
Asiakkuuksienhallintaa koskeva kirjallisuus antoi hyvän käsityksen siitä, mitä 
termillä tarkoitetaan ja mitä haasteita asiakkuuksienhallinnan käyttöönotto voi 
tuoda tullessaan. SugarCRM-järjestelmästä oli internetissä saatavilla kattavia 
asennus- sekä käyttöoppaita, joista oli paljon hyötyä etenkin projektin 
alkuvaiheessa. Tekemällä oppiminen oli kuitenkin suurimmassa roolissa, sillä 
testasin ja harjoittelin SugarCRM:n asennusta ja konfigurointia useita kertoja ja 
otin opikseni omista virheistä, joita käytön aikana ilmeni. Lisäksi Sugarin yhteisö 
on erittäin aktiivinen ja ystävällinen ja sain sieltä muilta järjestelmän käyttäjiltä 
arvokasta tietoa tulevaa varten. 
 
Yritys, jolle tein opinnäytetyöni, oli aikaisemmin valinnut SugarCRM:n 
asiakkuuksienhallintajärjestelmäkseen, mutta asian suhteen ei ollut vielä tehty 
mitään konkreettista. Opinnäytetyön tuloksena Tehohydro Oy sai valmiiksi 
asennetun sekä suurimmalta osin suomennetun, toimivan järjestelmän. 
Tehohydro Oy:n ei tarvitse tulevaisuudessa käyttää asiakastietojen lajitteluun 
suuria taulukoita, vaan yritys voi nyt jäsentää asiakastietonsa suoraan 
järjestelmään.  
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Opinnäytetyön lähestymistapa oli minulle mieleinen. Pidän siitä, että saan 
tämän kaltaisissa projekteissa työskennellä läheisesti asiakkaan kanssa ja 
vastata kysymyksiin suoraan live-tilanteessa. Lisäksi henkilöt, joiden kanssa 
työskentelin, olivat kannustavia ja antoivat suoraa palautetta tarpeen vaatiessa. 
Mielenkiinto IT-alan asiakaspalvelu- ja lähitukiprojekteihin lisääntyi, ja uskoisin 
tulevaisuudessa työskenteleväni tehtävissä, joissa saa olla paljon läheisessä 
yhteistyössä asiakkaiden kanssa. 
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